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El trabajo de investigación titulado Gestión de procesos para mejorar la satisfacción del 
cliente en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018, busca aplicar la 
gestión de procesos para mejorar la satisfacción del cliente en una empresa de servicios 
logísticos de artículos deportivos. Es una investigación aplicativa, la investigación es Cuasi 
Experimental en el cual se manipula la variable independiente para tener y observar el 
efecto en la variable dependiente. La población son las solicitudes de 12 meses y el  
muestreo es No Probabilístico, el tiempo fue un antes de 6 meses y un despúes de 6 meses 
del trabajo investigado. 
La aprobación del trabajo de investigación actual fue por intermedio de la apreciación de 
juicio  de expertos. 
La fiabilidad de este trabajo de investigación actual han sido las fuentes primarias. Los 
resultados se examinaron a través de cuadros, gráficos y tablas del área almacén en una 
empresa de servicios logísticos. 
Se concluye que la aplicación gestión de procesos se optimizó en un 17% el nivel de 
satisfacción del cliente en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
Palabra Clave: gestión de procesos, gestión de inventario, exactitud de registros de 
inventarios, rotación de mercaderías y/o inventarios, clasificación ABC, gestión de 
compras, volúmen de compras, servicio del cliente, entregas perfectas, entregas a tiempo







The research work entitled Process Management to improve customer satisfaction in a 
logistics services company. Lima Peru. Year 2018, seeks to apply process management to 
improve customer satisfaction in a logistics services company of sports articles. It is an 
application research, the research is Quasi Experimental in which the independent variable 
is manipulated to have and observe the effect in the dependent variable. The population is 
the applications of 12 months and the sampling is No Probabilistic, the time was one 
before 6 months and one after 6 months of the work investigated.  
The approval of the current research work was through the assessment of expert judgment. 
The reliability of this current research work has been the primary sources. The results were 
examined through tables, graphs and tables of the warehouse area in a logistics services 
company.  
It is concluded that the process management application was optimized by 17% the level of 
customer satisfaction in a logistics services company. Lima Peru. Year 2018.  
Keyword: process management, inventory management, inventory record accuracy, 
merchandise and / or inventory rotation, ABC sorting, purchasing management, purchase 
volume, customer service, perfect deliveries, on-time deliveries.





































1.1. REALIDAD PROBLEMÁTICA 
Debido a la globalización, las cadenas de suministro están viviendo un proceso de 
alargamiento y creciente complejidad, con una elevada presión sobre los indicadores de 
actividad como niveles de servicio, puntualidad, fiabilidad y flexibilidad y, al mismo 
tiempo, sobre los costes de los procesos logísticos, en un marco de extraordinaria 
competitividad. El modelo logístico empresarial actual en el mundo, y en particular por la 
gran exigencia de sus mercados, en continentes como América o Europa, impone por tanto 
la necesidad a las empresas de ser competitivas.   
Según cifras de Latín American Logistics center el costo logístico con respecto al PBI de 
países desarrollados es en promedio del 8.5% comparado con países latinoamericanos 
donde puede ser del 19% en promedio. Para el caso de Colombia el costo logístico puede 
pasar el 20% en algunas regiones del país, donde ésta “macro logística” no ayuda a mejorar 
los niveles de rentabilidad y competitividad de los sectores económicos de la región, al 
contrario, desmejora las condiciones de estos factores. Empresas multinacionales como el 
caso del líder del retail, la norteamericana Walmart, centran parte de su éxito en posicionar 
dentro de su compañía una correcta gerencia de abastecimiento y cambiar su estructura 
organizacional de la verticalidad a la horizontabilidad. 
En el Perú, muy pocas empresas han implementado Supply Chain Management integrando 
en su estructura organizacional a un vicepresidente o director corporativo especializado en 
SCM. Muchas de ellas manejan una logística moderna e integrada y aplican mejores 
prácticas y, pero muchas otras todavía continúan trabajando con la logística antigua, con 
estructuras obsoletas que no generan mayor valor agregado. 
Perú está avanzando cada vez más en el campo de la logística y en la cadena de 
suministros, debido a que muchas de las universidades de prestigio ya ofrecen maestrías de 
Supply Chain Management y, constantemente, están ofreciendo conferencias de 
especialistas internacionales. 
YOBEL SCM LOGISTICS, que inicia sus operaciones en 1965 como productos Favel, una 
empresa familiar dedicada a la fabricación y comercialización de productos cosméticos e 
higiene personal, que hoy opera en la Corporación como Unidad de Negocio 
Manufacturing. 




En 1989, el entonces Grupo Yobel inicia un proceso de internacionalización, ingresando a 
Estados Unidos y Chile. Al mismo tiempo, Larissa Perú inicia sus operaciones como 
operador logístico, sentando las bases de la actual Unidad de Negocio Logistics. 
En 1995, Glacesa inicia sus operaciones como fabricante de joyas de fantasía fina que hoy 
se conoce como Sub Unidad de Negocio Joyas. En el año 2000, el Grupo Yobel cambia de 
logotipo en la búsqueda de una nueva imagen corporativa. 
A partir del año 2003, comienza a operar como Yobel SCM, unificando los negocios y 
centralizando los procesos bajo el concepto único de Supply Chain Management (SCM), al 
tiempo que incrementa su posicionamiento internacional. Actualmente, Yobel SCM es una 
Corporación sólida presente en 13 países de la región: Argentina, Chile, Colombia, Costa 
Rica, Panamá, Guatemala, Ecuador, El Salvador, México, Perú, Puerto Rico, República 
Dominicana, y USA. 
El objeto de estudio es la parte Logística de la cadena de suministros, en una de las cuentas 
que tiene la empresa YOBEL SCM S.A y es KSDEPOR (Artículos Deportivos), cuyas 
principales actividades es: la recepción, almacenamiento, abastecimiento, picking, 
chequeo, etiquetado, empiochado, pedidos entregados a despacho, transporte y la entrega 
de pedidos a los clientes. 
El personal que realiza labores de picking no están altamente capacitados, afectando a la 
realización de cada picking que hace el personal a los pedidos asignados, originando 
tiempos muertos y bajo niveles de productividad. 
Con respecto a las ventas locales, los servicios logísticos han bajado en la venta local, 
originando bajos indicadores de ventas en los últimos años.  
Por el lado de la gestión se puede notar, una deficiente administración, teniendo como 
resultado demoras en los procesos.  
En cuanto a productos faltantes y/o pérdidas, actualmente se viene generando muy 
seguidos en el proceso de picking afectando a que no se completen los pedidos que solicita 
el cliente. 
Respecto al mal picking que se realiza, es debido a que cuando almacenan los productos no 
dan un adecuado almacenamiento como debe ser y no lo actualizan en el sistema, otro 
factor es que hay muchos faltantes en el picking y esto origina a que no se complete los 
pedidos del cliente. 




La caída de las ventas locales se origina en que los clientes no reciben sus pedidos 
completos y en el tiempo establecido, la consecuencia es la devolución del pedido 
(logística inversa). 
En cuanto al deficiente procedimiento que tiene cada proceso, es causado por qué no hay 
un método establecido para la correcta realización, por otro lado, tampoco hay una opción 
disponible para que los colaboradores inicien su producción adecuada.  
Los faltantes y/o pérdidas innecesarias generadas en la zona de almacenamiento son debido 
a que no hay un control por parte de la administración y/o jefatura al actual diseño de las 
ubicaciones de almacenamiento de productos dentro del almacén, ocasionando productos 
faltantes; en el momento de hacer el picking, no se encuentra el producto en su ubicación 
correspondiente de acuerdo al sistema, las pérdidas de productos se dan a que existen 
personal con malos hábitos y se roban los productos.  
Si la jefatura no toma las medidas adecuadas con respecto a los malos picking que realiza 
los colaboradores en todos los turnos, esto puede hacerse costumbre en los colaboradores, 
afectando los índices de la productividad como área.  
Si no se establecen acciones necesarias para crecer en el mercado local se estaría perdiendo 
una gran oportunidad de ampliar significativamente las ventas y con ello la rentabilidad de 
la empresa. 
Con respecto al procedimiento de cambio de proceso, si no mejora su eficiencia y eficacia 
se generará tiempos muertos en horas hombre desperdiciadas, baja producción y puede 
causar despidos de personal tanto en el área de picking y etiquetado generando paradas y 
baja productividad a ambas áreas. 
Con respecto a los faltantes y/o pérdidas de productos, si no se realiza un rediseño en el 
control de inventario se seguirán sucediendo y perjudicando los intereses de la empresa, y 
también la reducción de clientes. 
Es necesario realizar capacitación al personal de la importancia de la forma correcta de un 
almacenamiento, abastecimiento, picking, chequeo y etiquetado del producto a realizar de 
un pedido ya que esto ayudará mucho a todos y así el cliente quedará satisfecho con su 
pedido conforme. 
En cuanto a las ventas locales, es indispensable la implementación de la Clasificación ABC 
en el Control de Inventario para mejorar, así maximizar la venta local y reducir costos. 
Esta implementación se tiene que dar a la brevedad posible. 




Por otro lado, para mejorar el tiempo en el almacenamiento, abastecimiento, picking, 
chequeo y etiquetado de los productos es necesario establecer métodos indicando los 
pasos, las herramientas, y cuantas personas son necesarias para realizar los cambios de 
proceso. Es importante establecer los tiempos que demora el personal al realizar una 
operación para establecer el método más adecuado. 
En cuanto a los faltantes y/o pérdidas de productos, es necesario realizar un inventario 
general de todos los productos que ayude a reducir los faltantes y/o pérdidas de productos 
con ello reduciríamos los costos de los faltantes y/o pérdidas de productos, y hacer los 
ajustes de inventarios necesarios a dichos productos y actualizar el stock de todos ellos. Y 
llevar un control continuo de todos los ítems de cada producto. 
En el Área del almacén, presenta una lista de incidencias y las principales causas que 
generan son: una mercadería con varias ubicaciones al momento de picar, ,mercadería 
desordenadas, productos faltantes físico y sistema, trueques de productos enviados al 
cliente, mercadería con ubicaciones falsas, no se aplica la administración de control de 
inventario ABC, falta de mantenimiento a las herramientas de trabajo (PDA), señal baja en 
los PDA, almacenamiento de mercadería sin ubicaciones por falta de espacio, falta de 
capacitación al personal, reprogramación de pedidos a despachar, pedidos incompletos 
enviados al cliente, falta de personal de control de calidad en todos los procesos del Área 
del almacén. 
Actualmente la empresa se encuentra en crecimiento y es necesario realizar un análisis 
sobre los temas que se tiene que mejorar. Por ello se tiene que tener un control de todo el 
almacén, así generara rentabilidad y no pérdidas en todo proceso de la cadena de 
suministros y a continuación se muestra en el gráfico de Diagrama Causa – Efecto de una 
empresa de servicios logístico, donde se pondrá la evidencia de la insatisfacción del cliente 
de una empresa de servicios logísticos. 






Figura 1. Diagrama Causa-Efecto de una empresa de servicios logísticos 
Fuente: Elaboración propia




Tabla 1. Tabla de Definición De Variables de la Matriz de una empresa de servicios logísticos. 
TABLA DE MATRIZ RELACIONAL DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS LOGÍSTICOS 
CODIGO DEFINIR DE VARIABLES 
P1 Falta de control de inventarios 
P2 Falta espacio para almacenar la mercadería 
P3 Ventas bajas 
P4 Falta personal de control de calidad 
P5 Almacenamiento sin ubicaciones  
P6 Ubicaciones con mercadería no actualizadas en el sistema 
P7 Retraso en actualizar datos en el sistema WMS 
P8 Falta de compromiso 
P9 Mantenimiento de equipos PDA 
P10 Faltantes de mercaderías en ubicaciones  
P11 Falta de capacitación al personal 
P12 Falta organización 
P13 Mantenimiento en las iluminarias 
P14 Devoluciones de pedidos del cliente 
P15 Falta clima laboral 
P16 Polvo en mercaderías almacenadas 
P17 Productos obsoletos 
Fuente: Elaboración Propia 
En la tabla 1 nos indica la lista de definición de las variables que causan el nivel bajo de la 
satisfacción del cliente de una empresa de servicios logísticos.  
Tabla 2. Tabla Matriz Relacional de una empresa de servicios logísticos 
TABLA DE MATRIZ RELACIONAL DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS LOGÍSTICOS 
  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 PUNTAJE % ACUMULADO 
P1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17 10% 
P2 1   1 1   1   1   1 1 1 1 1 1   1 12 7% 
P3 1 1   1 1   1 1 1   1   1   1   1 11 7% 
P4 1 1 1   1         1 1 1   1 1 1 1 11 7% 
P5 1   1       1     1     1     1   6 4% 
P6 1 1   1 1   1   1 1 1 1 1 1 1     12 7% 
P7 1 1 1 1 1 1   1 1 1   1 1 1 1 1 1 15 9% 
P8 1 1   1   1     1   1 1 1 1 1     10 6% 
P9 1 1   1   1 1     1   1 1 1   1   10 6% 
P10 1 1 1   1 1   1         1 1   1 1 10 6% 
P11 1 1 1   1   1   1     1 1 1 1     10 6% 
P12 1 1 1           1   1   1         6 4% 
P13 1                 1       1 1 1 1 6 4% 
P14 1 1 1 1       1     1             6 4% 
P15 1 1             1   1 1 1         6 4% 
P16 1 1 1 1           1   1 1 1 1   1 10 6% 
P17 1     1                   1   1   4 2% 
TOTAL 162 100% 
Fuente: Elaboración Propia 




En la tabla 2 nos indica el porcentaje acumulado de la matriz relacional de una empresa de 
servicios logísticos. 
Tabla 3. Tabla de Resultados del Diagrama de Pareto de una empresa de servicios logísticos 
ABREVIATURA CAUSAS FRECUENCIA % 
% 
ACUMULADO 
A Falta de control de inventarios 17 10% 10% 
B Retraso en actualizar datos en el sistema WMS 15 9% 20% 
C Falta personal de control de calidad 12 7% 27% 
D Ubicaciones con mercadería no actualizadas en el sistema 12 7% 35% 
E falta espacio para almacenar la mercadería  12 7% 42% 
F Ventas bajas 11 7% 49% 
G Falta de compromiso 10 6% 55% 
H Mantenimiento de equipos PDA 10 6% 61% 
I Faltantes de mercaderías en ubicaciones  10 6% 67% 
J Polvo en mercaderías almacenadas 10 6% 73% 
K Falta de capacitación al personal 10 6% 80% 
L Falta clima laboral 6 4% 83% 
M Mantenimiento en las iluminarias 6 4% 87% 
N Almacenamiento sin ubicaciones  6 4% 91% 
Ñ Falta organización 6 4% 94% 
O Devoluciones de pedidos del cliente 5 3% 98% 
P Productos obsoletos 4 2% 100% 
  TOTAL 162 100%   
Fuente: Elaboración Propia 
En la tabla 3 nos indica las causas principales y el porcentaje acumulado del bajo nivel de 
la satisfacción del cliente de una empresa de servicios logísticos 
Figura 2. Gráfico De Pareto de una empresa de servicios logísticos 
Fuente: Elaboración Propia 




1.2. TRABAJOS PREVIOS 
En este trabajo de investigación la propuesta es mejorar la satisfacción del cliente en una 
empresa de servicios logísticos, para resolver todos los problemas que existe en el almacén 
y obtener la satisfacción del cliente con los pedidos solicitados. Se espera incrementar las 
utilidades en las ventas y reducción de costos de almacenaje, de inventarios del producto, 
en la empresa de servicios logísticos YOBEL SCM S.A. 
 
Para este trabajo se presenta las 2 variables: independiente (Gestión de Procesos), 
dependiente (Satisfacción del Cliente). 
1.2.1. Trabajos Previos Internacionales 
GUAJARDO, Jessica en su tesis: “Propuesta de un sistema de gestión de inventarios para 
la empresa femarpe cia. Ltda.”, tesis (Ingeniería de Contabilidad) Guayaquil: Universidad 
Politécnica Salesiana, 2015. Desarrolla un modelo de proponer que se implementen 
algunos documentos que son importantes para poder administrar y controlar el inventario. 
La autora concluye que su implementación de su técnica de gestión de procesos en la 
institución estudiada no se realiza una constatación física periódica de la mercadería de tal 
manera que en varias ocasiones se han presentado pedidos que no se pueden cumplir 
debido a que no se encuentran en existencias. Y se recomienda la empresa debe llevar un 
kardex donde puede registrar los ingresos, egresos y devoluciones, y actualizar en el 
sistema. 
El aporte que doy, los inventarios es necesario realizarlo para llevar un control de las 
existencias de los bienes que tiene la empresa. 
ANDRADE, Wiliam en su tesis: “Sistema de control interno y gestión de inventarios en la 
empresa la casa del retenedor s.c.c. en la ciudad de santo domingo”, tesis (Ingeniería en 
Contabilidad Superior, Auditoria y Finanzas, CPA) Bogotá: Universidad Regional 
Autónoma de los Andes, Colombia, 2015. Desarrolla un modelo y propone la información 
sobre las políticas, procedimientos y logística para la identificación, prevención y 
tratamiento de los riesgos, debe fluir desde la Junta de Socios en forma de cascada hasta el 
personal operativo y técnico. De tal forma que estos sean capaces de comunicar 
oportunamente cualquier falta en el control interno a sus niveles superiores, clasificándola 
de acuerdo al tipo de falta, ya sea documental, tecnológica, de campo y de cumplimiento. 
   
 
El autor concluye que la aplicación de esta técnica de gestión de procesos en la institución 
estudiada le permite Teóricamente se sustentó que a través de la implementación de un 
sistema de control interno basado en el informe COSO I, se puede solucionar la 
problemática que se presenta en la empresa “La Casa del Retenedor S.C.C.” es en este caso 
es la gestión de sus inventarios. Recomienda la aplicación de la presente propuesta en la 
empresa “la Casa del Retenedor S.C.C.” ya que con este sistema logrará el alcance de los 
objetivos tanto específicos del área de inventarios como los objetivos globales de la 
entidad. 
El aporte es que con esta propuesta ayudaría a clasificar de acuerdo a los tipos de personal 
que tiene en su empresa. 
RIVERA, Blanca en su tesis: “Análisis del control de inventarios en laboratorios 
camaroneros. caso empresa piramilab s.a. cantón salinas”, tesis (Maestría en 
Administración de Empresas) Guayaquil: Universidad de Guayaquil, 2016. Desarrolla la 
propuesta se encamina a la identificación de las operaciones del proceso, estos son los 
elementos más importantes en toda gestión que realiza la empresa y a los que se deben de 
asignar los recursos. 
La autora concluye a que su propuesta de hacer un análisis de control en laboratorios 
camaroneros, y se plantea que es necesario realizar un control de inventarios, para mejorar 
el flujo del proceso, controlar las actividades y asignar costos mediante el sistema por 
actividades del ABC, con el fin de mantener un adecuado registro contable.  Recomienda 
asignar costos mediante el sistema por actividades del ABC planteados en la propuesta, 
empleando los recursos en función de la relación entre actividades y costos; con el fin de 
reducir los costos por almacenamiento, mantener los insumos óptimos para la producción y 
obtener una producción de larvas de calidad que satisfaga los requerimientos de la 
demanda. 
El aporte que doy en esta propuesta de investigación, es que mejoraría en la reducción de 
los costos de almacenamiento y maximizar su producción para satisfacer las necesidades 
del cliente. 
GELLIBERT, Glenda 2015, en su tesis “Propuesta de mejora en procesos logísticos de la 
empresa hidrosa s.a. para maximizar la satisfacción del cliente”, tesis (Magister en 
Administración de Empresas) Guayaquil: Universidad Católica de Santiago de Guayaquil, 
2015. Desarrolla en mantener módulos interconectados en planificación, gestión y control 
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con todas las áreas de la empresa y también con las demás empresas del Grupo Industrial 
Graiman, conscientes de la necesidad de optimizar y mejorar los procesos en el área 
logístico y la calidad de servicio al cliente. 
La autora concluye mencionando con el cambio tecnológico propuesto, se integrarán los 
sistemas operativos de la empresa a través de la utilización del módulo de WMS y su 
herramienta RF SMART, el cual detectara los procesos que no se realizan de una manera 
adecuada con el fin de corregirlos y evitar demoras en la preparación de pedidos. 
El aporte que doy que es una buena iniciativa para la empresa integrarse a la tecnología y 
al mundo globalizado, y ser parte de la competitividad logística. 
 ZENTENO, Enrique en su tesis “Propuesta de rediseño del proceso de pedidos y despacho 
de alimentos del cliente compass, para mejorar la calidad de servicio y optimizar recursos 
utilizados en el proceso”, tesis (Ingeniero Civil Industrial) Chile: Universidad de Chile, 
2017. Su propuesta se divide en 3 pasos y cada etapa define, los períodos de tiempo 
estimados para cada fase. 
El Autor concluye que la hipótesis inicial es correcta, el software desarrollado soluciona el 
problema planteado al inicio de este trabajo y genera mejoras en el uso de recursos, además 
de disminuir riesgos que generan servicios no conformes y que representan una alta suma 
de dinero en multas para Keylogistics. 
El aporte de mi parte es que la implementación de un software si es necesario para su 
empresa, así ya no tendrá servicios no conformes y habrá una alta rentabilidad para la 
empresa. 
1.2.2. Trabajos Previos Nacionales 
RODRIGUEZ, Rolando en su tesis "Aplicación de gestión de inventarios para mejorar la 
productividad en el área centauros del Perú cedep e.i.r.l. lima - 2017", tesis (Ingeniero 
Industrial) Lima: Universidad Cesar Vallejo, 2017. El objetivo de esta aplicación de la 
técnica de gestión por procesos estableciendo la reducción de tiempos y esfuerzos, mejora 
la eficiencia, y a la misma vez realizan que la productividad crezca en el área de almacén. 
El autor concluye alcanzando ser más efectivo, disminuyendo el tiempo de la disposición 
de los pedidos, reduciendo horas hombres y el personal, recomienda expandir el área de 
almacén, ya que de acuerdo va aumentando la empresa se necesita más espacio para 
cumplir la petición de los productos solicitados por los clientes. 




El aporte que doy en esta propuesta de investigación es una mejora para la reducción de 
tiempos en las entregas de pedidos, minimizando tiempos en horas de trabajo y mano de 
obra.  
LOPEZ, Roger en su tesis: “Propuesta de mejora del proceso de gestión de inventarios, 
utilizando el método de reposición rop y la clasificación abc, en la cadena de suministro de 
la empresa minera Colquisiri s.a. lima, 2017.”, tesis (Ingeniero Industrial) Lima: 
Universidad Privada del Norte, 2017. Tiene como objetivo Proponer el uso del método de 
reposición de inventarios ROP y la clasificación de materiales ABC en función a su costo y 
nivel de rotación, para mejorar la gestión de inventario en la cadena de suministro de la 
empresa Minera Colquisiri S.A. 
El autor concluye que con esta técnica es posible que el stock de seguridad cuyo cálculo se 
ha analizado y desarrollado en la presente tesis está basado en la variabilidad de la 
demanda con respecto al promedio de consumos durante el tiempo de espera basado en un 
nivel de servicio de 98%, razón por el cual se considera stock mínimo para garantizar la 
disponibilidad del inventario. Y recomienda aplicarla para poder partir sobre una base de 
clasificación ABC el cual nos da una visión estratégica de la composición del inventario en 
base a su costo y consumo, luego a partir de ello implementar la gestión de inventario con 
el método ROP y luego en base al nivel que representa el costo y la rotación del inventario 
establecer políticas que permita, reducirlo y finalmente implementar indicadores de gestión 
como es el control de los días de cobertura que será el termómetro de la eficiencia del 
método ROP y la clasificación ABC. 
El aporte de mi parte en esta propuesta de investigación de mejora es que el stock de sus 
productos esté controlado y reducir los tiempos de espera basado en el nivel de servicio.  
PRADO, Frank en su tesis: “Aplicación de la gestion de inventarios para mejorar el nivel 
de servicio del almacén de la empresa productos alimenticios carter s.a. ate, 2018”, tesis 
(Ingeniero Industrial), Lima: Universidad Cesar Vallejo, 2018. Tiene como objetivo aplicar 
la gestion de inventarios optimizara el nivel de servicio del almacén de la empresa 
productos alimenticios carter s.a. ate, 2018. 
El autor concluye que aplicar la gestión de inventario, optimizó el nivel de servicio del 
almacén a un 15%. Y recomienda un seguimiento y control en el área de almacén y así 
poder tener un mayor flujo de productos entre almacén y produccción. 




El aporte de mi parte en esta propuesta de investigación de mejora es que se lleve un 
control de inventarios permanente. 
ZAPATA, Humberto en su tesis “Mejora de un sistema de gestión logística para la 
reducción de los costos en la empresa eysm ingeniería sac de callao 2017”, tesis (Ingeniero 
Industrial) Lima: Universidad Cesar Vallejo, 2017. Tiene como objetivo con la mejora de 
un sistema de gestión logística aumenta a un 90.49%. 
El autor concluye minimizar los costos logísticos de la empresa EYSM INGENIERIA 
S.A.C.  
El aporte sobre esta tesis es que mejoro reducir costos de gestión logísticos, e incremento 
el valor de los pedidos solicitados por el cliente. 
COCA, Karla en su tesis “Análisis de costos y propuesta de mejora de la gestión de 
almacenamiento en una empresa de consumo masivo”, tesis (Ingeniería Industrial) Lima: 
Pontifica Universidad Católica del Perú, 2016. Su objetivo es optimizar todos los 
movimientos, procesos y operativas dentro del almacén, esto se traduce en un ahorro de 
costos y una mejora en los indicadores en la calidad del producto. 
El autor concluye que la evaluación realizada de ambos indicadores conlleva a que la 
propuesta de mejora es rentable. 
El aporte de mi persona es que se implementó la optimización de procesos de gestión de 
almacenes y el ahorro en los costos y la rentabilidad para la empresa. 
 
1.3. TEORÍAS RELACIONADAS AL TEMA 
1.3.1. Gestión De Procesos 
Enfoque de Porter (1985) “un proceso es un conjunto de actividades que se desempeñan 
para diseñar, producir, llevar al mercado, entregar y apoyar sus productos. Todas esas 
actividades pueden ser representadas usando la cadena de valor”. En la realidad estas 
actividades no son independientes, ya que interactúan con tras “cadenas de valor” (clientes 
y proveedores). 
El concepto de  Anaya (2007,p.37) “ La combinación el de mercancías y el de información 
que lo genera, a lo largo de la denominada cadena logística”. 
Según  Rojas (2000,p.78) menciona que “ procesos son las actividades claves que se 
requieren para manejar y, o dirigir una organización”. 




En conclusión Gestión de Procesos es un conjunto de actividades para lograr el objetivo 
principal en la empresa. 
1.3.1.1 Gestión de Inventarios 
Para Echevarria (p.18) menciona “Los inventarios son bienes tangibles o materias primas, 
cuyas cantidades o existencias (stock) se encuentran disponibles para la venta en el curso 
ordinario del negocio o para ser consumidos en la producción de bienes o servicios para su 
posterior comercialización”. 
Según Parraga (p.21) menciona que “El inventario es el conjunto de mercancías o artículos 
que tiene la empresa para comercializar con sus clientes, permitiendo la compra y venta o 
la fabricación primero antes de venderlos (esto último en una empresa de producción) en 
un período económico determinado”. 
En conclusión, se puede decir que gestión de Inventario son cantidades de todos los bienes 
existentes que tiene la empresa antes de ser vendidos al cliente. 
1.3.1.2.  Gestión de Compras 
Según Montoya (p.34) menciona que “compras son una actividad altamente calificada y 
especializada. Deben ser analíticas y racionales para lograr los objetivos de una acertada 
gestión de adquisiciones que se resume en adquirir productos y servicios en la cantidad, 
calidad, precio, momento, sitio y proveedor justo o adecuado, buscando la máxima 
rentabilidad para la empresa y una motivación para que el proveedor desee seguir 
realizando negocios con su cliente”. 
Para Paus y otros (p.59) mencionan que “Compras es una función que tiene como objeto 
adquirir aquellos bienes y servicios que la empresa necesita del exterior, garantizando el 
abastecimiento de las cantidades requeridas en el momento preciso y en las mejores 
condiciones posibles de calidad y precio. Aunque esta función pueda construir una 
actividad de vital importancia para la empresa, como puede verse, solo es una parte de 
todas las operaciones que debe realizar para aprovisionarse”. 
Según GUTIERREZ (p.37) menciona que “la función de compras se completa entonces 
mediante un sistemático estudio de las posibilidades que ofrece el mercado en cuanto a la 
satisfacción de las necesidades de la empresa y el traslado al área de producción-ventas de 
las innovaciones en nuevos mercados proveedores o en nuevos productos”. 




En conclusión podemos decir que la gestión de compras es el abastecimiento de bienes y 
servicios para cubrir las necesidades de la empresa que lo requiere y así no estar 
desabastecido. 
1.3.2. Variable Dependiente: Satisfacción del Cliente 
Según Ballou (2004,p.18) menciona que “satisfacción al cliente es que un producto o 
servicio tiene poco valor si no está disponible para los clientes en el momento y lugar en 
que ellos desean consumirlo. Cuando una empresa incurre en el costo de mover el producto 
hacia el consumidor o de tener un inventario disponible de manera oportuna, ha creado un 
valor para el cliente que antes no tenía. Es un valor tan indudable como lo es el creado 
mediante la fabricación de un producto de calidad o mediante un bajo precio. 
Por lo general se reconoce que el negocio crea cuatro tipos de valor en los productos o en 
los bienes. Estos son: la forma, tiempo, lugar y posesión. La logística crea dos de esos 
cuatro valores. La manufactura crea valor de forma cuando el dinero gastado se convierte 
en producción, es decir, cuando las materias primas se convierten en bienes terminados. La 
logística controla los valores de tiempo y lugar en los productos, principalmente mediante 
el transporte, el flujo de información y los inventarios. El valor de posesión a menudo es 
considerado como la responsabilidad del marketing, la ingeniería y las finanzas, donde el 
valor se crea ayudando a los clientes a adquirir el producto mediante mecanismos como la 
publicidad (información), el apoyo técnico y los términos de venta (fijación de precios y 
disponibilidad de crédito). Considerando que la  SCM incluye producción, tres de los 
cuatro valores pueden ser responsabilidad del director logístico y de la cadena de 
suministros. 
Para Jaune (2013, p.465) menciona “ El buen servicio al cliente es la base para poder 
permanecer, competir, diferenciarse en un mercado. Los clientes esperan productos de 
óptima calidad, con un costo adecuado, que se entreguen a tiempo y que su rendimiento 
sea el convenido. Enfocar la organización desde la perspectiva del cliente supone analizar 
como los clientes perciben el valor ofertado. Los objetivos deben definir con claridad, por 
tanto, como los clientes perciben la propuesta de producto/servicio, y en que medida esa 
percepción se proyectará sobre los resultados financieros que se esperan. Algunos 
ejemplos: Percibido como un proveedor de servicio absolutamente garantizado, 24 horas – 
365 días al año”. 




En conclusión satisfacción del cliente es la relación que tiene la empresa con los clientes 
en brindarles un buen producto y/o servicio; y así satisfacer sus necesidades con  eficiencia 
y eficacia al cliente. 
1.3.2.1 Calidad 
Según Vargas (2014) menciona que “calidad es un factor de progreso, por cuanto ella lleva 
a buscar la perfección y en ésta se encuentra el hombre como centro. Así, la calidad 
desarrolla estrategias que orientan al cliente, crea alianzas y redes de desarrollo productivo 
eficaz, ágil y flexible y, además, motiva al emprendimiento de nuevos proyectos y conduce 
a establecer caminos hacia las organizaciones que aprenden. La calidad, al igual que el 
servicio, ha estado siempre presente desde el inicio de la vida del hombre”. 
En el libro de Gutierrez (2004, p.34) menciona que según W. Edwards Deming (1982), la 
calidad es: “la empresa con mayor productividad es capaz de capturar un mercado cada vez 
mayor, lo cual le va a permitir permanecer en el mundo de los negocios conservando así 
las fuentes de trabajo para sus empleados. Hacer este cambio en el sistema es tarea de la 
alta gerencia”. 
Según Gutierrez (2004, p.39) menciona “la calidad no pasa a ser estrategia competitiva 
solo porque se apliquen métodos estadísticos para controlar el proceso, como tampoco lo 
es por el hecho de que todos se comprometan a elaborar productos sin ningún defecto, pues 
esto de nada sirviría sino hay mercados para ellos. La calidad pasa a ser estrategia de 
competitividad en el momento en el que la alta gerencia toma como punto de partida para 
su planeación estratégica los requerimientos del consumidor y la calidad de los productos 
de los competidores. Se trata de planear toda la actividad de la empresa, en tal forma de 
entregar al consumidor articulos que respondan a sus requerimientos y que tengan una 
calidad superior a la que ofrecen los competidores”. 
En conclusión, calidad es la parte más importante de un proceso, en el cual se ve a que 
llegue el producto y/o servicio; en buenas condiciones al cliente y/o consumidor final. 
1.3.2.2 Tiempo 
Según Anaya (p.28) menciona que “tiempo se mide desde que se reconoce la necesidad de 
iniciar una determinada operación hasta que está totalmente concluida”. 
Según Mora menciona que “tiempo es producción de la cantidad mínima posible en el 
último momento posible, utilizando un mínimo de recursos y eliminando el desperdicio en 
el proceso de manufactura (y compras, a juicio nuestro), se pretende disponer de los 




niveles adecuados de inventarios en los momentos precisos para satisfacer la demanda de 
nuestros clientes, garantizando un alto nivel de servicio y un minimo de agotados”. 
En conclusión tiempo es parte del proceso de la operacionalidad de la empresa, el cual el 
pedido solicitado por el cliente debe llegar justo a tiempo, y evitar los retrazos, 
devoluciones, reprogramaciones de los pedidos solicitados por el cliente. 
 
1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
1.4.1. Problema General 
¿ La aplicación de la gestión de procesos  mejorará la satisfacción del cliente en una 
empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018?. 
1.4.2. Problemas Específicos 
¿La aplicación de la gestión de inventarios mejorará la calidad de entregas perfectas del 
cliente en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018?. 
¿La aplicación de la gestión de compras mejorará el tiempo de entregas de pedidos del 
cliente en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018? 
 
1.5. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 
1.5.1. Justificación Teórica 
Según Ñaupas, y otros (p.164), mencionan: Cuando se señala la importancia que tiene la 
Para Criollo (2012)“Es una investigación científica, la justificación metodológica del 
estudio se da cuando el proyecto por realizar propone un nuevo metodo o una nueva 
estrategia para generar conocimiento válido y confiable. Si un estudio se propone buscar 
nuevos métodos o técnicas para generar conocimientos, busca nuevas forma de hacer 
investigación de un problema en el desarrollo de una teoría científica. Ello implica que el 
estudio va a permitir realizar una innovación científica para lo cual es necesario hacer un 
balance o estado de la cuestión del problema que se investiga; explicar si va a servir para 
refutar resultados de otras investigaciones o ampliar un modelo teórico. 
Esta investigación se señala con la voluntad de tener entendimiento de la gestión de 
procesos y en la satisfacción del cliente. Dicha investigación ayudará para posteriores 
investigaciones vinculadas en la gestión de procesos y así definir las diferentes dificultades 
de la organización. 
1.5.2. Justificación Metodológica 




investigación, entonces podemos decir que la investigación tiene una justificación 
metodológica”. 
Con respecto a la justificación metodológica experimental tipo cuasi experimental es 
apropiada en el cual se empleó la variable independiente “Gestión de Procesos”, y mirar la 
difusion en la variable dependiente “Satisfacción del Cliente”. Esta investigacion es de 
gran beneficio y guia para posteriores técnicos, profesionales, trabajadores e investigadores 
que solicitan una posibilidad de respuesta ante un problema real de este tipo.  
1.5.3. Justificación Práctica 
Valderrama (2015,p.141) menciona: Se manifiesta el interés del investigador por 
acrecentar su conocimiento o, si es el caso, por contribuir a la solución de problemas 
concretos que afectan a organizaciones empresariales, públicas o privadas. 
Se justifica por la aplicación de un sistema de Gestión de Procesos adecuado para 
contribuir en la mejora de las variables de Satisfacción del Cliente en la empresa de 
servicios logísticos, en la cadena de suministros. La técnica de Gestión de Procesos 
permite la mejora de un control de inventario y las compras adecuadas para las actividades 
de almacenamiento, picking, producción y despacho con entregas a tiempo de pedidos y 
con entregas perfectas de pedidos solicitados por el cliente. 
 
1.6. HIPÓTESIS  
1.6.1. Hipótesis General 
La aplicación de la gestión de procesos mejora la satisfacción del cliente en una empresa 
de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
1.6.2. Hipótesis Específicos 1 
La aplicación de la gestión de inventarios mejora la calidad de entregas perfectas del 
cliente en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
1.6.3. Hipótesis Específicos 2 
La aplicación de la gestión de compras mejora el tiempo de entregas de pedidos del cliente 











1.7.1. Objetivo General 
Aplicar la gestión de procesos para mejorar la satisfacción del cliente en una empresa de 
servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
1.7.2. Objetivo Específico 1 
Aplicar la gestión de inventario para mejorar la calidad de entregas perfectas del cliente en 
una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
1.7.3. Objetivo Específico 2 
Aplicar la gestión de compras para mejorar el tiempo de entregas de pedidos del cliente en 































































2.1. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
Según Hernandez (2010) “Lo define como un plan o estrategia que se desarrolla para 
obtener la información que se requiere en una investigación”. 
En esta tesis el diseño de investigación es EXPERIMENTAL tipo CUASI 
EXPERIMENTAL, se realizó de la variable independiente la manipulacion   (Gestión 
de Procesos), para tener resultados y ver en la variable independiente el efecto (satisfacción 
del cliente), y se trabajó durante un prest test de 6 meses y un post test de 6 meses. 
2.1.1. Tipo De Investigación 
• Por finalidad: Aplicada. 
Valderrama (2013) llamada de igual manera práctica, empìrica, activa, por ello esta muy 
asociado a la investigación básica y que consiste de sus participaciones teóricas para la 
generación de favorecer a la población. 
Este estudio de trabajo es utilizado, porque se aplicarán métodos y herramientas estudiadas 
para la solución del problema. 
 
• Por naturaleza: Cuantitativa. 
Hernandez (2014, p.4) en lo cuantitativo “se utiliza todos los datos para probar hipótesis 
con la base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de 
comportamiento y probar teorías. 
Por la naturaleza de la información, el tipo de investigación es aplicativo con enfoque 
cuantitativo, porque se dará solución al problema, aplicaremos la metodología 
Clasificación ABC de Inventarios en la empresa YOBEL SCM S.A. 
V1: Gestión de Procesos 
V2: Satisfacción del Cliente 
La investigación es cuantitativo y los datos reunidos son numéricos con el fin de demostrar 
la hipótesis. 




O1: Pre-Test                           X: Tratamiento                                                    O2: Post-Test 
Fuente: Roberto Hernandez Sampieri (Metodología de la Investigación)  
G: O1 – X – O2 




2.2. VARIABLES Y OPERACIONALIDAD 
          2 
• Rotación de Mercancía o Inventario 
Gerencie (2017) “Es un indicador que permite saber el número de veces el inventario es 
realizado en un periodo determinado. 
Permite identificar cuantas veces el inventario se convierte en el uso del capital de trabajo 
de la empresa. 
Valor = Ventas Acumuladas = Numero de Veces 





Variable Independiente: GESTIÓN DE PROCESOS 
Enfoque de Michael Porter (PORTER, 1985) indica que “un proceso es un conjunto de 
actividades que se desempeñan para diseñar, producir, llevar al mercado, entregar y apoyar 
sus productos. Todas esas actividades pueden ser representadas usando la cadena de valor”. 
En la realidad estas actividades no son independientes, ya que interactúan con tras 
“cadenas de valor” (clientes y proveedores). 
Dimensiones de la Variable Independiente 
Gestión de inventarios 
Según Parraga (p.21) menciona que “El inventario es el conjunto de mercancías o artículos 
que tiene la empresa para comercializar con sus clientes, permitiendo la compra y venta o 
la fabricación primero antes de venderlos (esto último en una empresa de producción) en 
un período económico determinado”. 
Según Tributos (2016) “Es el conjunto de técnicas, métodos y estrategias, utilizados para 
administrar los materiales existentes dentro de una empresa y de los cuales depende su 
actividad económica, los inventarios son de suma importancia dentro de una organización, 
ya que a traves de ellos se pueden obtener las ganancias que la empresa espera en un 
ejercicio económico”. 
Fórmula:  
Inventario Promedio/Ciclo = Inventario Inicial + Inventario Final 





Figura 3. Clasificación ABC Administración Y Control En Los Inventarios 
Fuente: Monica Miguez Perez y Ana Isabel Bastos Boubeta 
 
• Clasificación ABC 
Guerrero (2009, p.14.15) menciona que “Clasificación ABC es un sistema de clasificación 
de los productos para fijarles un determinado nivel de control de existencia; para con esto 
reducir tiempos de control, esfuerzos y costos en el manejo de inventarios. El tiempo y 
costos que las empresas invierten en el control de todos y cada unos de sus materias primas 
y productos terminados son incalculables, y de hecho resulta innecesario controlar artículos 
de poca importancia para un proceso productivo y en general productos cuya inversión no 
es cuantiosa. 
Cualquier empresa, sin importar su tamaño puede encontrar en este sistema los beneficios 
de una mejor rotación de los inventarios y los concernientes ahorros en los costos totales 
del control de los inventarios. 
No es nada extraño encontrar en los inventarios de una determinada empresa que de un 10 
a 15% del total de sus artículos represente aproximádamente el 70% del dinero invertido en 
inventario y que de su mismo inventario del 85 al 90% de los artículos represente tan solo 
un 10 a 15% del capital invertido”. 
TIPOS: 
❖ TIPO A: El stock incluirá de forma aproximada artículos que representan 80% del 
valor total de stock, 20% del total de los artículos. 
❖ TIPO B: Los artículos representan el 15% del valor total de stock, 30% del total de 
los artículos. 
❖ TIPO C: Los artículos representan el 5% del valor total de stock, 50% del total de 
los artículos. 




• ERI (EXACTITUD  DE REGISTROS DE INVENTARIOS) 
El ERI, afectan la capacidad de una pequeña empresa para elaborar productos, comprar la 
cantidad correcta de materiales y evaluar la salud financiera de la empresa. Los operadores 
de planificación y programación también confían en la exactitud de los registros de 
inventario para elaborar un programa de producción que satisfaga la demanda del cliente. 
Las empresas pueden mejorar la precisión de sus registros de inventario usando 
herramientas que rastreen su exactitud y eliminando las causas de la exactitud en los 
registros. 
Fórmula: 
ERI =   Valor Diferencia ($)     *  100 
   Valor Total Inventario 
Confiabilidad del Inventario 
Es muy importante y cualquier desviación en dichos datos puede hacerte incurrir en errores 
que pueden afectar dramaticamente la rentabilidad de la empresa. 
Fórmula: 
%CONFIABILIDAD = (1-(# de diferencias / Total de Referencias)) x 100  
• Conteo Cíclico 
Aunque los registros de inventarios sean correctos y se lleven de manera exhaustiva, deben 
realizarse auditorias que, en gestión de stocks, se conocen como conteos cíclicos. 
El conteo cíclico utiliza las clasificaciones del ABC, de forma que: se cuentan los 
artículos; se verifican los registros y se observan las desviaciones o inexactitudes, que son 
analizadas y documentadas; y se lleva a cabo la acción necesaria para corregir la 
desviación. 
Ventajas del Conteo Cíclico 
✓ No hay que cerrar la empresa y no se interrumpe la producción. 
✓ Utiliza personal profesional para realizar la auditoria del inventario. 
✓ Mantiene la exactitud de los registros de inventarios. 
✓ Elimina los ajustes del inventario anual. 








Gestión de Compras 
 Montoya (2002) “Son una actividad altamente  calificada y especializada. Deben ser 
analíticas y racionales para lograr los objetivos de una acertada gestión de adquisiciones 
que se resume en adquirir productos y servicios en la cantidad, calidad, precio, momento, 
sitio y proveedor justo o adecuado, buscando la máxima rentabilidad para la empresa y una 
motivación para que el proveedor desee seguir realizando negocios con su cliente”.  
La determinación de la cantidad económica de pedido se realiza aplicando la siguiente  
Fórmula:    CEP =      2 V Cp 
           Ca 
CEP = Cantidad Económica de Pedido.           Cp  = Coste de colocar el Pedido. 
V       = Cantidad Anual de Ventas.                  Ca  = Coste Anual de almacenar una unidad. 
• Volumen de Compra 
Según Barquin (2008) menciona que “volumen de compra es un indicador de la gestión de 
compras, la organización debe asegurar que el producto adquirido cumple los requisitos de 
compra especificados, ya que la idoneidad de las materias primas y materiales adquiridos 
dependerá el efecto de estos en la posterior realización del producto o en producto/servicio 
final.  
Fórmula:          Valor  =     valor de compra      x 100   
     Total de las Ventas 
 
 
Variable Dependiente: SATISFACCIÓN AL CLIENTE 
Para Jaune (2013, p.465) menciona “ El buen servicio al cliente es la base para poder 
permanecer, competir, diferenciarse en un mercado. Los clientes esperan productos de 
óptima calidad, con un costo adecuado, que se entreguen a tiempo y que su rendimiento 
sea el convenido. Enfocar la organización desde la perspectiva del cliente supone analizar 
como los clientes perciben el valor ofertado. Los objetivos deben definir con claridad, por 
tanto, como los clientes perciben la propuesta de producto/servicio, y en que medida esa 
percepción se proyectará sobre los resultados financieros que se esperan. Algunos 
ejemplos: Percibido como un proveedor de servicio absolutamente garantizado, 24 horas – 
365 días al año”. 
 




Dimensiones de la Variable Dependiente 
Calidad 
Según Gutierrez (2004,p.39) menciona “la calidad no pasa a ser estrategia competitiva solo 
porque se apliquen métodos estadísticos para controlar el proceso, como tampoco lo es por 
el hecho de que todos se comprometan a elaborar productos sin ningún defecto, pues esto 
de nada sirviría sino hay mercados para ellos. La calidad pasa a ser estrategia de 
competitividad en el momento en el que la alta gerencia toma como punto de partida para 
su planeación estratégica los requerimientos del consumidor y la calidad de los productos 
de los competidores. Se trata de planear toda la actividad de la empresa, en tal forma de 
entregar al consumidor artículos que respondan a sus requerimientos y que tengan una 
calidad superior a laque ofrecen los competidores”. 
• Entregas Perfectas 
Según Sanchez (2008, p.23) menciona que “ la gestión de entregas se generan los ordenes 
de entrega por cada uno de los carrier previamente elegidos para realizar las distintas rutas 
de entrega, tanto de logística interna como externa”. 
 
Valor = Pedidos entregados perfectos x 100 
       Total de pedidos entregados 
Tiempo 
Según Anaya (p.28) menciona que “tiempo se mide desde que se reconoce la necesidad de 
iniciar una determinada operación hasta que esta este totalmente concluida”. 
• Entregas a Tiempo 
Para Busimess (2016) “el tiempo de entrega es el retraso aplicable para el control de 
inventario”. Es el tiempo que traslada a un cliente en proporcionar las mercancias una vez 
que se ejecuta una orden. 
El tiempo de entrega se calcula en días. 
Valor = Pedidos Entregados a Tiempo x 100 
          Total Pedidos Entregados 
 




Figura 4. Operacionalización de Variables 
Fuente: Elaboración Propia 




2.3. POBLACIÓN Y MUESTRA 
Población 
 Hernandez (2010, p.174) “Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas 
especificaciones”. 
La población está declarado por la información numérica logrados de los inventarios de los 
pedidos pickados, comprendidos de 12 meses.  
Muestra 
 Hernandez (2010, p.173) “Subgrupo de la población del cual se recolectan los datos y 
debe ser representativo de ésta”. 
La muestra está declarado por los datos numéricos recolectados de los pedidos pickados, 
comprendidos de 6 meses antes y 6 meses despúes. 
  
2.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS, VALIDEZ 
Y CONFIABILIDAD 
Ténicas de Recolección de Datos 
Hernandez (2010), “Es un recurso que utiliza el investigador para registrar información o 
datos sobre las variables que tiene en mente”. 
La técnica de recolección de datos ha sido a través de ver y examinar directamente el flujo 
de procesos que se ejecutan dentro del almacén en una empresa de servicios logísticos, 
Lima – Perú. Año 2018. 
Instrumentos de Recolección de Datos 
Valderrama (2013, p.195) “Son los recursos materiales que utiliza el investigador para 
extraer y almacenar la información, tales como formularios, pruebas de conocimientos o 
escalas de actitudes”. 
El instrumento utilizado para la medición de los indicadores de cada una de las variables 
propuestas en el trabajo, será el formato de recolección de datos, a través de los cuales se 
tomaran los datos numéricos de la gestión de procesos mejorar la satisfacción del cliente en 









Validez   
Hernandez (2010)“La validez es el grado en que un instrumento en verdad mide la variable 
que se busca medir”. 
Confiabilidad 
Hernandez (2010)“La confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados 
consistentes y coherentes”. 
 
2.5 MÉTODO DE ANÁLISIS DE DATOS 
Ñaupas y otros (2014, p.254) menciona que el método estadístico es una de las fases más 
indispensable de la investigación cuantitativa, depende en el procesamiento, análisis e 
interpretación de los datos reunidos mediante el instrumento respectivo, para lo cual se 
acude a la ciencia estadìstica tanto descriptiva como inferencial. 
Valderrama menciona que: 
Despúes de haber obtenido los datos, el posterior paso es hacer el análisis de los mismos 
para dar solución al problema planteado y, si se ajusta, poder aceptar o rechazar las 
hipótesis en estudio. Cuando los datos de las variables son cuantitativos: 
a) Estadística Descriptiva 
Se hace uso de: 
• Tablas de frecuencias 
• Frecuencias absolutas y acumuladas, frecuencias porcentuales y acumuladas. 
• Gráficos 
Histogramas: Es un tipo de gráfico estadístico que se utiliza para variables cuantitativas 
continuas. 
b) Estadística Inferencial 
Se hace uso de: 
• Prueba de normalidad 
Permite establecer si la distribución poblacional de la variable dependiente es normal, es 
decir si posee distribución normal para lo cual se usa el estadístico de SHAPIROWILK. 
Entonces, si la población dispone distribución normal, para la contrastación de la hipótesis 
usaremos la prueba paramétrica T STUDENT de muestras relacionadas. 
En este trabajo de investigación de la tésis se elaboró un análisis por intermedio de 
indicadores del área estudiada, nivel de satisfacción del cliente, empleando el programa 




EXCEL y SPSS, se trabajó la información recopilada, el objetivo es por medio de gráficos 
simples, cuadros y prácticos se puedan presentar la información recogida, como 
indicadores, reportes, tablas relacionadas con el fin de aumentar el nivel de satisfacción del 
cliente en una empresa de servicios logísticos, Lima -Perú. Año 2018. 
La estadística inferencial comprede: 
• Prueba de Normalidad, se emplea la prueba de Shapiro Wilk, porque la muestra 
es menor a 30 unidades de análisis 12 meses. 
• Constrastación de Hipótesis, si la información son normales y las variables son de 
naturaleza cuantitativa se aplicará la prueba paramétrica T-STUDENT, para 
muestras correlacionadas, caso contrario se empleará el Wisconsin. 
 
2.6 ASPECTOS ÉTICOS 
Los aspectos éticos y valores en los que se basa el desarrollo del actual proyecto son: 
• Disposición de información unicamente para fines académicos. 
• Venerar la información recibida por parte de la empresa. 
• Respeto al espíritu de la investigación y contribución al conocimiento que impulsa 
la universidad. 
• Así mismo se menciona que solo se tiene autorización de la empresa para mostrar 

















2.7 IMPLEMENTACIÓN DE LA MEJORA 
Generalidades de la Empresa 
La empresa YOBEL SCM S.AC., es una empresa lìder en la región latinoamericana, con 
más de 50 años de experiencia ofreciendo el servicio de Supply Chain Management para la 
optimización de la cadena de suministro: planeamiento, abastecimiento, manufactura y 
logística, a través de sus unidades de negocio especializadas. 
Estamos comprometidos con la entrega de servicios con los más altos standares de calidad 
y enfocados en la mejora continua de nuestros procesos, a cargo del personal debidamente 
calificado, con innovación, tecnología. Trabajamos con la filosofía MRP II, SCOR, Lean 
Six Sigma. 
Ubicación de la Empresa 
Ubicación: Calle Los Eucaliptos – Parcela 3 – 4 S/N Santa Genoveva. Lurín – Lima -Perú. 
Cartera de Productos 
YOBEL SCM S.A.C., tiene una gran variedad de productos divididos en diferentes áreas:  
Ediciones: libros 
KsDepor: Artículos deportivos 
Wirpooll: Artefactos Electrodomésticos. 
Colgate: Productos colgate. 
BDF: 
Jhompson:  
Maquila: Productos cosméticos y de aseo personal. 
Henkel:  
Situación Actual 
La empresa YOBEL SCM S.A.C., presenta una variedad de problemas en el nivel de la 
satisfacción al cliente. En el cual los pedidos solicitados por los clientes no llegan 
conformes, con retrazos, y eso hace que devuelva el pedido y sean reprogramados, otros no 
salen los pedidos porque faltan unidades por completar, o están pendientes por trabajar y se 
habrían programado. 
Actualmente hasta ahora no se ha hecho un inventario general a la mercadería existente. Es 
por ello que existe el descuadre en el momento de realizar el picking de un pedido, no se 
completa el picking, y se envia la cantidad menor a lo solicitado por el cliente. 
 


































Tabla 4. Diagrama de Gantt – Cronograma de actividades de la propuesta de mejora 
DIAGRAMA DE GANTT - CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE LA GESTIÓN DE PROCESOS PARA MEJORAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DE SERVICCIOS 
LOGÍSTICOS. LIMA – PERÚ. AÑO 2018 
ACTIVIDADES 
Dic-17 Ene-18 Feb-18 Mar-18 Abr-18 May-18 Jun-18 Jul-18 Ago-18 Set-18 Oct-18 Nov-18 
Semana semana semana semana Semana Semana semana semana semana semana semana semana 















































































Análisis de la situación actual                                                                                                 
Identificación del problema                                                                                                 
Reunión con el personal de la empresa                                                                                                 
Definir causas                                                                                                 
Recolección de información del almacén                                                                                                 
Análisis de información del almacén                                                                                                 
Capacitación del personal                                                                                                 
Realización de inventarios en el almacén                                                                                                 
Examinar la toma de inventarios                                                                                                 
Proceso del indicador exactitud de inventarios                                                                                                 
Proceso del indicador de rotación de inventarios                                                                                                 
Aplicar la clasificación ABC administración y control 
de inventarios                                                                                                 
Capacitación del personal                                                                                                 
Elaboración de reglamentos internos del área                                                                                                 
Aplicación de reglamentos internos del almacén                                                                                                 
Capacitación del personal                                                                                                 
control de la aplicación de reglamentos internos del 
almacén                                                                                                 
toma de inventarios                                                                                                 
Resultados del inventario                                                                                                 
Hacer informe                                                                                                 




DIAGRAMA DE GANTT - CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE LA GESTIÓN DE PROCESOS PARA MEJORAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN UNA EMPRESA DE SERVICIOS LOGÍSTICOS. 
LIMA - PERÚ. AÑO 2018 
ACTIVIDADES 
Dic-17 Ene-18 Feb-18 Mar-18 Abr-18 May-18 Jun-18 Jul-18 Ago-18 Set-18 Oct-18 Nov-18 
Semana semana semana semana semana Semana semana semana semana semana semana semana 















































































Elaboración de análisis de resultados                                                                                                 
Elaboración de las conclusiones                                                                                                 
Capacitación del personal                                                                                                 
Revisar y analizar los resultados                                                                                                 
Toma de decisiones                                                                                                 
Elaboración de recomendaciones                                                                                                 
Seguimiento de la aplicación de la clasificación ABC 
administración y control de inventario                                                                                                 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 




3.1 ANÁLISIS ESTADÍSTICOS 
3.1.1. Análisis Descriptivo 
a) Variable Independiente: Gestión de Procesos 
Dimension: Gestión de Inventarios 
Los movimientos de materiales y productos a lo largo de la cadena de suministro, son un 
aspecto clave en la gestión logística, ya que de ello depende el abastecimiento óptimo de 
productos en función de los niveles de servicio y costos asociados a la operación comercial 
y logística de la empresa de servicios logísticos. 
❖ Indicador : Rotación de Mercancía 
Relación entre las ventas y las existencias promedio e indica el número de veces que el 
capital invertido se recupera a través de las ventas. 
Objetivo: Controlar las salidas por referencias y cantidades del Cenrtro de Distribución. 
Fórmula:  Valor = ventas acumuladas    = número de veces 
    Inventario promedio 
Impacto: Las políticas de inventario en general deben mantener un elevado índice de 
rotación. Para esto se requiere diseñar poíiticas de entrega muy frecuentes, con tamaños 
muy pequeños. Para poder trabajar con este principio es fundamental mantener una 
excelente comunicación entre cliente y proveedor. 
Periocidad: Mensual 
Responsable: Jefe de Almacenes  
Fuente de información: Solicitar al Departamento de Sistemas 
Tabla 5. Rotación de Mercancía en una empresa de servicios logísticos 









Dic-17  S/     54,000,000.00   S/        5,000,000.00  10.8 
Ene-18  S/     43,000,000.00   S/        5,000,000.00  8.6 
Feb-18  S/     29,800,000.00   S/        6,500,000.00  4.6 
Mar-18  S/     72,000,000.00   S/        7,700,000.00  9.4 
Abr-18  S/     61,500,000.00   S/     10,500,000.00  5.9 
May-18  S/     73,500,000.00   S/        7,400,000.00  9.9 
DESPUÉS 
Jun-18  S/  150,800,000.00   S/     25,000,000.00  6.0 
Jul-18  S/  183,000,000.00   S/     21,000,000.00  8.7 
Ago-18  S/  171,000,000.00   S/     19,500,000.00  8.8 
Set-18  S/  115,000,000.00   S/     10,500,000.00  11.0 
Oct-18  S/     60,000,000.00   S/        6,600,000.00  9.1 
Nov-18  S/  155,500,000.00   S/     15,200,000.00  10.2 
Fuente: Elaboración Propia 




En la tabla 5 indica el número de veces las ventas acumuladas y el promedio de inventario 
de la mercadería que tiene el almacén. 
Figura 5. Rotación de Mercancía en una empresa de servicios logísticos 




❖ Indicador: ERI 
Se denomina midiendo el número de referencias que presentan descuadres con respecto al 
inventario lógico cuando se realiza el inventario físico. 
Objetivo: Controlar la confiabilidad de la mercancía que se encuentra almacenada, así 
como la exactitud de los inventarios con el fín de mejorar la confiabilidad. 
Fórmula:  valor = Valor diferencia ($)    * 100 
    Valor total inventario 
Impacto: Conocer el nivel de confiabilidad de la información de inventarios en centros de 
distribución con el fin de identificar los posibles desfases en los productos almacenados y 
tomar acciones correctivas con anticipación y que afectan la rentabilidad de las empresas. 
Periocidad: Mensual 
Responsable: Encargado de inventario 
Fuente de información: Solicitar al Departamento de Sistemas  
 




Tabla 6. ERI en una empresa de servicios logísticos 










Dic-17  S/       80,000.00   S/    150,000.00  53% 
Ene-18  S/       93,000.00   S/    150,000.00  62% 
Feb-18  S/       89,800.00   S/    165,000.00  54% 
Mar-18  S/    112,000.00   S/    210,000.00  53% 
Abr-18  S/    101,500.00   S/    175,000.00  58% 
May-18  S/    113,500.00   S/    160,000.00  71% 
DESPUÉS 
Jun-18  S/    140,800.00   S/    160,000.00  88% 
Jul-18  S/    183,000.00   S/    210,000.00  87% 
Ago-18  S/    158,000.00   S/    175,000.00  90% 
Set-18  S/    208,000.00   S/    250,000.00  83% 
Oct-18  S/    191,000.00   S/    210,000.00  91% 
Nov-18  S/    168,500.00   S/    194,000.00  87% 
Fuente:Elaboración Propia 
En la tabla 6, indica el porcentaje de exactitud de registro de inventarios 6 meses antes y 6 
meses después de la aplicación de la investigación, con el fin de mejorar la confiabilidad 
en una empresa de servicios logísticos. 
 
 
Figura 6. ERI Empresa YOBEL SCM S.A 










❖ Indicador: Clasificación ABC de Inventarios 
El principio de Pareto establece 80 % del valor de consumo total se basa solo sobre el 20 % 
de los artículos. Su clasificación es la siguiente: 
• Los artículos A son bienes cuyo valor de consumo anual es **el más elevado**. El 
principal 70-80 % del valor de consumo anual de la empresa generalmente 
representa solo entre el 10 y el 20 % de los artículos de inventario totales. 
• Los artículos B son artículos de una clase intermedia, con un valor de consumo 
medio. Ese 15-25 % de valor de consumo anual generalmente representa el 30 % de 
los artículos de inventario totales. 
Tabla 7. Clasificación ABC Control de Inventarios en una empresa de servicios logísticos 
CLASIFICACIÓN Y ADMINISTRSACIÓN EN EL CONTROL DE INVENTARIOS ABC DEL ALMACÉN EN UNA EMPRESA 








1 CONVERSE 6,342 21.46% 21.46% A 
2 UMBRO 5,566 18.83% 40.29% A 
3 CATERPILLAR 4,550 15.39% 55.68% A 
4 HAVAIANAS 3,695 12.50% 68.18% A 
5 STEVEMADDE 2,515 8.51% 76.69% A 
6 MERRELL 1,984 6.71% 83.40% B 
7 JOMA 1,549 5.24% 88.65% B 
8 COLE HAN 1,190 4.03% 92.67% B 
9 HI TEC 1,046 3.54% 96.21% C 
10 SAUCONY 881 2.98% 99.19% C 
11 WOLVERINE 89 0.30% 99.49% C 
12 MAGNUM 46 0.16% 99.65% C 
13 HARLEY-DAV 35 0.12% 99.77% C 
14 SEBAGO 21 0.07% 99.84% C 
15 HIGHSIERRA 20 0.07% 99.91% C 
16 BATES 15 0.05% 99.96% C 
17 ELLEHAMMER 13 0.04% 100.00% C 
  TOTAL 29,557 100.00%     
Fuente: Elaboración Propia 
• Los artículos C son, al contrario, artículos con el menor valor de consumo. El 5 % 
más bajo del valor de consumo anual generalmente representa el 50 % de los 
artículos de inventario totales. 
En esta tabla 7 se visualiza  la clasificación y control de inventarios ABC, teniendo como 
datos en clase “A” a 5 marcas que representan el 80 % de consumos anual sobre el 20 % de 
los  artículos deportivos   de inventarios totales  en  una empresa de servicios logísticos.





























Figura 7. Clasificación ABC de un almacén en una empresa de servicios logísticos. 
Fuente: Elaboración Propia 




Tabla 8. Volumen de Compra del Almacén KSDEPOR en una empresa de servicios logísticos 
VOLUMEN DE COMPRA 




Dic-17  S/   1,950,000,000.00   S/             54,000,000.00  36% 
Ene-18  S/   1,750,000,000.00   S/             43,000,000.00  41% 
Feb-18  S/   1,180,000,000.00   S/             29,800,000.00  40% 
Mar-18  S/   3,170,000,000.00   S/             72,000,000.00  44% 
Abr-18  S/   3,500,000,000.00   S/             61,500,000.00  57% 
May-18  S/   3,900,000,000.00   S/             73,500,000.00  53% 
DESPUÉS 
Jun-18  S/ 10,860,000,000.00   S/          150,800,000.00  72% 
Jul-18  S/ 12,791,500,000.00   S/          183,000,000.00  70% 
Ago-18  S/ 12,780,000,000.00   S/          171,000,000.00  75% 
Set-18  S/   8,760,000,000.00   S/          115,000,000.00  76% 
Oct-18  S/   4,475,000,000.00   S/             60,000,000.00  75% 
Nov-18  S/ 12,455,000,000.00   S/          155,500,000.00  80% 
Fuente: Elaboración Propia 
En la Tabla 8 indica el porcentaje de las ventas y el crecimiento de las compras que 
controla el almacén en una empresa de servicios logísticos. 
Dimensión: Gestión de Compras 
La gestión de compras en el almacenamiento esta totalmente incluida con la gestión de 
aprovisionamiento y distribución, por lo tanto el control sobre los procesos creados al 
interior del centro de distribución o almacén es definir en cuanto al impacto de los costos 
de operación sobre la operación logística. 
Indicador: Volumen de Compra 
Porcentaje sobre las ventas de los soles o dólares gastados en compras. 
Objetivo: Conocer y controlar el crecimiento de compras y su evolución con relación al 
volumen de ventas. 
Fórmula: Valor = valor de compras  x 100 
    Total de las Ventas 
Impacto: Conocer el peso de la actividad de compras en relación con las ventas de la 
empresa, con el fin de tomar acciones de optimización en el proceso y en la negociación 
con proveedores. 
Periocidad: Mensual 
Responsable: Jefe de compras. 
 





Figura 8. Volumen de Compra del Almacén en una empresa de servicios logísticos 
Fuente: Elaboración Propia 
 
b) Variable Dependiente: Satisfacción del Cliente 
El Servicio al Cliente es la función más importante de la logística ya que se encarga del 
objetivo de mantener el buen servicio y que sea constante. 
Dimensión: Calidad 
La calidad en el servicio al cliente se ha denominado como un proceso de satisfacción 
total, el cual se describe como: el proceso integral de cumplir con el pedido de un cliente. 
Este proceso incluye la recepción del pedido (ya sea manual o electronica), administración 
del pago, recolección y empacado de los productos, envío de paquete, entrega del mismo, y 
proporcionar el servicio al cliente para el usuario final así como el manejo de posible 
devolución de los productos. 
Indicador: Entregas Perfectas 
Cantidad de ordenes que se atienden perfectamente por una compañía y se considera que 
una orden es atendida de forma perfecta cuando cumple con las siguientes características: 
a) La entrega es completa, todos los artículos se entregan en las cantidades solicitadas. 
b) La fecha de la entrega es la estipulada por el cliente. 
c) La documentación que acompaña la entrega es completa y exacta. 
d) La presentación y equipo de transporte utilizado es el adecuado en la entega al 
cliente. 




Objetivo: Atender la cantidad de pedidos que se dan sin problemas y saber la eficiencia de 
los despachos ejecutados por la empresa teniendo en cuenta las características de 
completos, a tiempo, con documentación perfecta y sin daños en el producto.  
Fórmula:  Valor = Pedidos entregados perfectos     x 100 
    Total de pedidos entregados 
Periocidad: Mensual 
Responsable: Jefe de Almacén. 









Dic-17 1950 2550 76% 
Ene-18 2020 3000 67% 
Feb-18 3370 4500 75% 
Mar-18 4160 5500 76% 
Abr-18 3350 4700 71% 
May-18 4040 5100 79% 
DESPUÉS 
Jun-18 4530 5500 82% 
Jul-18 5250 6500 81% 
Ago-18 4630 5800 80% 
Set-18 4938 6100 81% 
Oct-18 6415 7500 86% 
Nov-18 5860 6500 90% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En la Tabla 9 indica la mejora de las entregas perfectas sin problemas y conocer la 
eficiencia de los despachos efectuados del almacén en una empresa de servicios logísticos, 
con documentación perfecta, sin daños en la mercadería. 





Figura 9. Entregas a Tiempo del Almacén en una empresa de servicios logísticos 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Dimensión: Tiempo 
Es un factor muy importante en la gestión  de la logística, ya que de ello consiste a que el 
cliente reciba su mercadería solicitada en el tiempoo establecido y sin demoras alguno, 
sino de lo contrario genera las devoluciones y/o reprogramaciones de pedidos solicitados al 
cliente. De ello depende la eficacia y eficiencia en el transporte, que envia la empresa del 
almacén al destino. 
Indicador: Entregas a Tiempo 
Este indicador mide el cumplimiento de la empresa para realizar la entrega de los pedidos 
en la fecha o período de tiempo pactado con el cliente. 
Objetivo: Controlar el nivel de cumplimiento de las entregas de los pedidos y la cantidad 
de pedidos que son entregados a tiempo a los clientes. 
Fórmula:  Valor = Pedidos entregados a tiempo  x 100 
    Total pedidos entregados 
Impacto: El costo de mantenimiento excesivo de stock de seguridad, nivel de servicio al 









Tabla 10. Entregas a Tiempo del Almacén en una empresa de servicios logísticos 









Dic-17 200000 255000 78% 
Ene-18 210000 300000 70% 
Feb-18 345000 450000 77% 
Mar-18 446000 550000 81% 
Abr-18 374000 470000 80% 
May-18 420000 510000 82% 
DESPUÉS 
Jun-18 485000 550000 88% 
Jul-18 580000 650000 89% 
Ago-18 533000 580000 92% 
Set-18 546000 610000 90% 
Oct-18 681500 750000 91% 
Nov-18 588000 650000 90% 
Fuente: Elaboración Propia 
En la Tabla 10 indica la mejora  del cumpimiento de las entregas a tiempo de los pedidos  
solicitados por los clientes por parte de una empresa de servicios logísticos, dando un buen 
servico al cliente y minimizando las perdidas de ventas. 
 
Figura 10. Entregas a Tiempo del Almacén en una empresa de servicios logísticos 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 




Tabla 11. Tabla de Consolidado de la variable dependiente: Satisfacción del Cliente 




















Dic-17 0.76 0.78 0.59 Jun-18 0.82 0.88 0.72 
Ene-18 0.67 0.7 0.47 Jul-18 0.81 0.89 0.72 
Feb-18 0.71 0.77 0.55 Ago-18 0.8 0.92 0.74 
Mar-18 0.75 0.81 0.61 Set-18 0.81 0.9 0.73 
Abr-18 0.76 0.8 0.61 Oct-18 0.86 0.91 0.78 








0.833333333 0.9 0.75 
Fuente: Elaboracion Propia 
En la Tabla 11 indica el porcentaje del promedio total de la variable dependiente 
satisfaccción del cliente 6 meses antes de la propuesta de la mejora y luego 6 meses 
después de la propuesta de la mejora.  
 
 
ANÁLISIS DESCRIPTIVOS DE CALIDAD DE ENTREGAS PERFECTAS 
Y EL TIEMPO DE ENTREGA DE PEDIDO 
 
 
Tabla 12. Cuadro De Distribución De Frecuencias De La Calidad De Entregas Perfectas - Antes 
Calidad Antes 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido ,67 1 16,7 16,7 16,7 
,71 1 16,7 16,7 33,3 
,75 1 16,7 16,7 50,0 
,76 2 33,3 33,3 83,3 
,79 1 16,7 16,7 100,0 
Total 6 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración Propia 




En la siguiente tabla 12 observamos que el índice válido de la calidad de entregas perfectas 
antes (76%) tienen una frecuencia de 2 con porcentaje acumulado (83.3%), siendo esto el 
de mayor frecuencia. 
 
 
Tabla 13. Cuadro Distribución Frecuencias De La Calidad Entregas Perfectas - Después 
 
Calidad Después 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido ,80 1 16,7 16,7 16,7 
,81 2 33,3 33,3 50,0 
,82 1 16,7 16,7 66,7 
,86 1 16,7 16,7 83,3 
,90 1 16,7 16,7 100,0 
Total 6 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración Propia 
En la siguiente tabla 13 observamos que el índice válido de la calidad de entregas perfectas 
después (81%) tienen una frecuencia de 2 con porcentajes acumulados (50%), siendo este 
el de mayor frecuencia. 
Tabla 14. Cuadro de Distribución Comparativo De Frecuencias De La Calidad De Entregas Perfectas de 
Pedidos el Antes y el Después 
Estadísticos 
 Calidad Antes Calidad Después 
N Válido 6 6 
Perdidos 0 0 
Media ,7400 ,8333 
Error estándar de la media ,01751 ,01585 
Mediana ,7550 ,8150 
Moda ,76 ,81 
Desviación estándar ,04290 ,03882 
Varianza ,002 ,002 
Rango ,12 ,10 
Mínimo ,67 ,80 
Máximo ,79 ,90 
Suma 4,44 5,00 
Fuente: Elaboracion Propia 





Figura 11. Histogramas de calidad de entregas perfectas antes y después. 
Fuente: Elaboración Propia 
En las figuras de los histogramas de calidad de entregas perfectas, se muestra los mayores 
porcentajes de la calidad antes y está entre 0.757 y 0.775 por el cual la calidad antes 
desempeña un 75.7% a 77.5% y los mayores porcentajes de calidad después está entre 0.81 
y 0.835 por el cual la calidad después esta entre 81% a 83.5%.  
Tabla 15. Cuadros De Distribución De Frecuencias De Tiempo De Entrega De Pedido - Antes 
Tiempo Antes 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido ,70 1 16,7 16,7 16,7 
,77 1 16,7 16,7 33,3 
,78 1 16,7 16,7 50,0 
,80 1 16,7 16,7 66,7 
,81 1 16,7 16,7 83,3 
,82 1 16,7 16,7 100,0 
Total 6 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración Propia 
En la siguiente tabla 15 observamos que los índices válidos del tiempo de entrega de 
pedido antes y después tienen una única frecuencia de 1 con porcentajes acumulados 
16.7% progresivamente al 100%. 
  




Tabla 16. Cuadros De Distribución De Frecuencias De Tiempo De Entrega De Pedido - Después 
Tiempo Después 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido ,88 1 16,7 16,7 16,7 
,89 1 16,7 16,7 33,3 
,90 2 33,3 33,3 66,7 
,91 1 16,7 16,7 83,3 
,92 1 16,7 16,7 100,0 
Total 6 100,0 100,0  
Fuente: Elaboración Propia 
En la siguiente tabla 16 observamos que el índice válido del tiempo de entrega de pedido 
después es (90%) tienen una frecuencia de 2 con porcentaje acumulado (66.7%), siendo 
este el de mayor frecuencia. 
Tabla 17. Cuadro Comparativo De Distribución De Frecuencias De Tiempo De Entrega De Pedido el Antes y 
el Después 
Estadísticos 
 Tiempo Antes Tiempo Después 
N Válido 6 6 
Perdidos 0 0 
Media ,7800 ,9000 
Error estándar de la media ,01770 ,00577 
Mediana ,7900 ,9000 
Moda ,70a ,90 
Desviación estándar ,04336 ,01414 
Varianza ,002 ,000 
Rango ,12 ,04 
Mínimo ,70 ,88 
Máximo ,82 ,92 
Suma 4,68 5,40 
a. Existen múltiples modos. Se muestra el valor más pequeño. 
Fuente: Elaboracion Propia 





Figura 12.  Histogramas de calidad de entregas perfectas antes y después. 
Fuente: Elaboración Propia 
En las figuras de los histogramas de tiempo de entrega de pedido, se muestra los mayores 
porcentajes del tiempo antes y está entre 0.815 y 0.835 por el cual el tiempo desempeña un 
81.5% a 83.5% y los mayores porcentajes del tiempo después está entre 0.895 y 0.905 por 
el cual el tiempo está entre 89.5% a 90.5%.  
3.1.2. Análisis Inferencial 
Contrastación de Hipótesis General 
Ho: La aplicación de la gestión de procesos no mejorará la satisfacción del cliente en una 
empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
Ha: La aplicación de la gestión de procesos mejorará la satisfacción del cliente en una 
empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
 
Tabla 18. Contrastación de Hipótesis General el Antes y el Después 
Pruebas de Normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 
Satisfacción.Cliente _Antes ,230 6 ,200* ,912 6 ,446 
Satisfacción.Cliente_Después ,274 6 ,181 ,840 6 ,131 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 








Tabla 19. Paramétrico – T STUDENTS 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 Satisfacción.Cliente_Antes ,5800 6 ,06293 ,02569 
Satisfacción.Cliente_Despues ,7500 6 ,03688 ,01506 
 
 
Tabla 20. Prueba de Muestras Emparejadas de la hipótesis general el antes y el después 











95% de intervalo 
















Ha quedado demostrado en la tabla 19 y tabla 20 que la media de la satisfacción del cliente 
Se puede verificar en la tabla 18 que representa la satisfacción del cliente, antes y después, 
tiene valores mayores a 0..05, posteriormente y de acuerdo a la regla de decisión, queda 
comprobado que tienen comportamientos paramétricos. Dado que lo que se quiere es saber 
si la satisfacción del cliente ha mejorado, se obtendra el análisis con el estadígrafo de T 
STUDENT. 
COMO EL SIG ES > 0.05 SON PARAMÉTRICOS – T STUDENTS 
 
antes (0,5800) es inferior que la media de la satisfacción del cliente después (0,7500), 
posteriormente se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula, por la cual 
queda comprobado “La aplicación de gestión de procesos para mejorar la satisfacción del 










Tabla 21. Tabla de Prueba de Normalidad de la Calidad el Antes y el Después 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico Gl Sig. 
Calidad Antes ,259 6 ,200* ,921 6 ,516 
Calidad Después ,301 6 ,095 ,833 6 ,114 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración Propia 
En el cuadro de la tabla 21 de pruebas de normalidad en el que se comprueba que la 
calidad de entregas perfectas antes (0,516) y después (0,114) tiene significancia mayor a 
0.05, por lo tanto según la regla de decisión se prueba el antes y después disponen 
comportamiento paramétrico y para conocer si la calidad de entregas perfectas ha 
mejorado, para ello se realizará al análisis con el estadígrafo de T-Student. 
 
Figura 13. Gráficos de la distribución paramétrica de la normalidad de la calidad el Antes y el Después 
Fuente: Elaboración Propia 
Prueba de Normalidad de Calidad. 
Ha: La aplicación de la gestión de procesos mejorará la satisfacción del cliente en una 
empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
Regla de decisión. 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico. 





Figura 14. Diagrama de cajas y brazos paramétricos de calidad Antes. 
Fuente: Elaboración Propia 
En el diagrama de caja de calidad de entregas perfectas antes se nota que tiene una 
distribución asimétrica a la izquierda y con una caja dispersa siendo así que su valor 
mínima es 67%, cuartil 1 de 70%, la mediana 75%, cuartil 3 tenga un valor de 76.75%, y 
su valor máximo de 79.2%. 
 
Figura 15. Diagrama de cajas y brazos paramétricos de Calidad Después. 
Fuente: Elaboración Propia 
En el diagrama de caja de calidad de entregas perfectas después se nota que tiene una 
distribución asimétrica a la derecha y con una caja dispersa siendo así que su valor mínima 
es 80%, cuartil 1 de 80.75%, la mediana 81.5%, cuartil 3 tenga un valor de 87%, y su valor 
máximo de 90.2%. 
 
 




Tabla 22. Tabla de Prueba de Normalidad del Tiempo el Antes y el Después 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Tiempo Antes ,242 6 ,200* ,865 6 ,205 
Tiempo Después ,167 6 ,200* ,982 6 ,960 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración Propia 
En el cuadro de tabla 22 de pruebas de normalidad en el que se comprueba que el tiempo 
de entrega de pedido antes (0,205) y después (0,960) tiene significancia mayor a 0.05, por 
ello según la regla de decisión se prueba el antes y después disponen comportamiento 
paramétrico y para saber si el tiempo de entrega de pedido ha mejorado, para ello se 
procederá al análisis con el estadígrafo de T-Student. 
 
Figura 16. Gráficos de la distribución paramétrica de la normalidad del Tiempo el Antes y el Después 
Fuente: Elaboración Propia 
Prueba de Normalidad del Tiempo 
Ha: La aplicación de la gestión de procesos mejorará la satisfacción del cliente en una 
empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
Regla de decisión. 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico. 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico. 





Figura 17. Diagrama de cajas y brazos paramétricos de la dimensión tiempo de entrega de pedido antes. 
Fuente: Elaboración Propia 
En el diagrama de caja de la dimensión tiempo de entrega de pedido antes se nota que tiene 
una distribución simétrica y con una caja dispersa siendo así que su que su valor mínima o 
atípico es 70%, cuartil 1 de 77%, la mediana 78.5%, cuartil 3 tenga un valor de 81%, y su 
valor máximo de 82%. 
 
Figura 18. Diagrama de cajas y brazos paramétricos de la dimensión tiempo de entrega de pedido 
después. 
Fuente: Elaboración Propia 
En el diagrama de caja de la dimensión tiempo de entrega de pedido después se nota que 
tiene una distribución simétrica y con una caja dispersa siendo así que su valor mínima es 
88%, cuartil 1 de 89%, la mediana 90%, cuartil 3 tenga un valor de 91%, y su valor 
máximo de 92%. 
 




Contrastación de la hipótesis especifica 1. 
Ho: La aplicación de la gestión de inventarios no mejorará la calidad de entregas perfectas 
del cliente en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
Ha: La aplicación de la gestión de inventarios mejorará la calidad de entregas perfectas del 
cliente en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
Regla de decisión. 
Ho: µca ≥ µcd 
Ha: µca < µcd 
Tabla 23. Contrastación de Hipótesis Especifica de Calidad el Antes y el Después 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 Calidad Antes ,7400 6 ,04290 ,01751 
Calidad Después ,8333 6 ,03882 ,01585 
Fuente: Elaboración Propia 
Según el cuadro de la tabla 23 de muestras emparejadas donde la media de la calidad de 
entregas perfectas antes 0,7400 es inferior que la media de la calidad de entregas perfectas 
después 0,8333 por lo que sé que se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis 
alternativa de la investigación. Para verificar si el análisis es conforme, proveemos al 
análisis a través del entendimiento, demostrados en la aplicación de la prueba de T-Student 
a ambas dimensiones de calidad de entregas perfectas. 
Regla de decisión. 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
Si ρvalor > 0,05, se acepta la hipótesis nula. 
Inferior Superior
Calidad Antes - 
Calidad Despues










95% de intervalo de 
confianza de la diferencia
 
Figura 19. Estadísticas de muestras emparejadas de Calidad el antes y el Después 
Fuente: Elaboración Propia 
En la imagen de estadística de muestra emparejadas queda comprobado que el valor 
representativo es de 0.004 siendo este inferior que 0.05, posteriormente se reafirma que se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 




Tabla 24. Contrastación de Hipótesis Especifica del Tiempo el Antes y el Después 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 Tiempo Antes ,7800 6 ,04336 ,01770 
Tiempo Después ,9000 6 ,01414 ,00577 





Contrastación de la hipótesis especifica 2. 
Ho: La aplicación de la gestión de compras no mejorará los tiempos de entregas de 
pedidos del cliente en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
 Ha: La aplicación de la gestión de compras mejorará los tiempos de entregas de pedidos 
del cliente en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. 
Regla de decisión. 
Ho: µta ≥ µtd 
Ha: µta < µtd 
 
Según el cuadro de la tabla 24 de muestras emparejadas donde la media de los tiempos de 
entrega de pedidos antes 0,7800 es inferior que la media de los tiempos de entrega de 
pedidos después 0,9000 por lo que se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis 
alternativa de la investigación. Para comprobarr si el análisis es correcto, proveemos al 
análisis mediante la representacion de resultados de la aplicación de la prueba de T-Student 
a ambas dimensiones de los tiempos de entrega de pedidos.  
Regla de decisión. 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula. 
Si ρvalor > 0,05, se acepta la hipótesis nula. 




Figura. Estadísticas de muestras emparejadas de Calidad el antes y el Después 
Inferior Superior
Tiempo Antes - 
Tiempo Despues










95% de intervalo de 
confianza de la diferencia
 
Figura 20. Estadísticas de muestras emparejadas de Calidad el antes y el Después 





























En la imagen de estadística de muestra emparejadas queda comprobado que el valor de la 
significancia es de 0.001 siendo este inferior que 0.05, posteriormente se reafirma que se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 










































En la presente investigación titulada: Gestión de procesos para mejorar la satisfacción del 
cliente en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018, ha sido comparada 
con los trabajos previos, los cuales son: GELLIBERT, G., (2015). LOPEZ, R., (2017). 
PRADO, F., (2018). 
Se tiene que antes de la aplicación de la gestión de procesos para la satisfacción del cliente 
en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018, es de 58%, sin embargo 
los resultados obtenidos después de la aplicación, dió un resultado de 75%. Esto refiere que 
la satisfacción al cliente aumenta en un 17%, por lo cual coincide con la autora 
GELLIBERT, G., (2015).en su tesis titulada “Propuesta de mejora en procesos logísticos 
de la empresa hidrosa s.a. para maximizar la satisfacción del cliente”, lo cual dió como 
respuesta mantener módulos interconectados en planificación, gestión y control con todas 
las áreas de la empresa, así como optimizar y mejorar los procesos logísticos y la calidad 
del servicio al cliente. 
Asimismo como el autor LOPEZ, R., (2017), en su investigación titulado “Propuesta de 
mejora del proceso de gestión de inventario, utilizando el método de reposición rop y la 
clasificación abc, en la cadena de suministros de la empresa minera colquisiri s.a. lima, 
2017”, lo cual dió como resultado el costo anual y el costo obtenido por el método de 
reposición de stock obteniéndose una diferencia de S/. 739 031,75, una reducción de costo 
de 35% del costo total de inventario. Esta basado en la variabiliad de la demanda con 
respecto al promedio de consumos durante el tiempo de espera basado en un  nivel de 
servicio de 98%, razón por el cual se considera stock mínimo para garantizar la 
disponibilidad del inventario. 
Por otro lado el autor PRADO, F., (2018), en su investigacion titulado “Aplicación de la 
gestión de inventarios para mejorar el nivel de servicio del almacén de la empresa de 
productos alimenticios carter s.a. Ate, 2018”, en el cual dió como resultado un nivel de 
servicio que era antes un 73.50% y un nivel de servicio después es un 88.17%, y siendo así 
una mejora en un total de 15% de nivel de servicio. Y de esta manera llevar un mejor flujo 













































Las conclusiones son las siguientes: 
1. En el presente trabajo de investigación, se observa que la aplicación de la gestión de 
procesos para mejorar la satisfacción del cliente en una empresa de servicios logísticos. 
Lima – Perú. Año 2018. Los resultados estadísticos que se hicieron, donde las muestras 
apreciadas en un tiempo de 6 meses antes y 6 meses después, mostrar que la media de la 
satisfacción al cliente antes era 58%, que es menor a la medida de la satisfacción al 
cliente después de 75%, donde se convalidaron la aceptación de la hipótesis opcional de 
la investigación, puede establecer que existe una relación  combinada a las variables 
independientes y dependientes. 
 
2. En este trabajo de investigación, se nota que la aplicación de la gestión de procesos para 
mejorar la satisfacción del cliente en una empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. 
Año 2018. Los resultados estadísticos que se alcanzaron, donde las muestras evaluadas 
en un tiempo de 6 meses antes y 6 meses después, mostrar que la media de la calidad 
antes era 74%, que es menor a la medida de calidad después de 83.33%, donde se 
aseguraron la aceptaciòn de la hipótesis opcional de la investigación, puede afirmar que 
existe una relación mezclada a las variables independientes y dependientes. 
 
3. Dichos resultados obtenidos en el presente trabajo de investigación, se percibe que la 
aplicación de la gestión de procesos para mejorar la satisfacción del cliente en una 
empresa de servicios logísticos. Lima – Perú. Año 2018. Los resultados estadísticos que 
se ejecutaron, donde las muestras evaluadas en un tiempo de 6 meses antes y 6 meses 
después, probar que la media del tiempo antes era 78%, que es menor a la medida de 
tiempo después de 90%, donde se afirmaron la aceptación de la hipótesis alternativa de 
la investigación, puede afirmar que existe una relación perseguidamente ligada a las 















































2. Se recomienda que la empresa debe enseñar a sus empleados y colaboradores, en el 
 

















1. Se recomienda a la empresa llevar a cabo la inspección periódica de la metodología 
aplicada, ya que asi lograremos utilizar otrras herramientas de la gestión de procesos y 
se logrará mejorar en todos sus procesos y la satisfacción del cliente sea cada más 
confiable hacia la empresa. La empresa, debe seguir estableciendo objetivos e 
indicadores de mejoras en el almacén, para poder tener un control de la metodología 
utilizada. 
tema gestión de procesos en el almacén y de satisfacción al cliente, y así poder alcanzar 
con el cumplimiento de los objetivos establecidos.  
empresa, se necesita más espacio y capacidad, complacer la demanda de los productos 
pedidos por los clientes. Dar mantenimiento a las herramientas de trabajo (PDA – 
RadioFrecuencia), para que el colaborador realize sus funciones con mayor eficiencia y 
eficacia. 
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Anexo 1.  Matriz de Consistencia 
Fuente: Elaboración Propia




Anexo 2. Formato de Exactitud de Registros de Inventarios 
 
Fuente: Empresa Yobel  SCM




Anexo 3. Mercaderías en Almacén 
 









Anexo 4. Formato de Etiquetas de Precio Solidez 
 
Fuente: Empresa Yobel SCM




Anexo 5. Reporte WMS Inventario Almacén KSDEPOR – YOBEL SCM 
 
Fuente: Empresa Yobel SCM




Anexo 6. Abastecimiento del Almacén KSDEPOR – YOBEL SCM 
Fuente: Empresa Yobel SCM




Anexo 7. Reporte de Picking de KSDEPOR – YOBEL SCM 
Fuente: Elaboración Propia




Anexo 8. Productividad Picking Almacén KSDEPOR – YOBEL SCM 
Fuente: Elaboración Propia




Anexo 9. Programación de despacho Autoservicios KSDEPOR – YOBEL SCM 
Fuente: Empresa Yobel SCM 




Anexo 10. Programación de despacho Retail y Clientes Normales KSDEPOR – YOBEL SCM 
Fuente: Empresa Yobel SCM































Anexo 12. Validación de los instrumentos de medición a través de juicio de expertos. 
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